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MOTTO 
 
 
Wahai orang – orang yang beriman! Jika kamu menolong (agama) Allah, niscaya 
Dia akan menolongmu dan meneguhkan kedudukanmu. 
(OS. Muhammad (47) : 7) 
 
Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. 
(QS. Al-Baqarah (2) : 286) 
 
Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan taqwa, dan 
jangan tolong menolong dalam berbuat dosa dan permusuhan. 
(QS. Al-Maidah (5) : 2)  
 
Siapa yang bersungguh – sungguh akan berhasil. 
(Kata-kata Mutiara) 
 
Siapa yang sabar akan beruntung. 
(Kata-kata Mutiara) 
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ABSTRAK 
 
YESY NAFIAH. D1514115. “PROSEDUR PELAYANAN PENGADUAN 
PELANGGAN DI PDAM KOTA SURAKARTA”. Laporan Tugas Akhir. 
Program StudiDiploma III Manajemen Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan 
Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta, 2017.43 Halaman. 
 
Air merupakan elemen yang sangat penting untuk kebutuhan kehidupan 
manusia.Dalam halpelayanan penyediaanair minum sehat dan bersih untuk 
mencukupi kebutuhan air minum penduduk Kota Surakarta membutuhkan kualitas 
jasa yang penting dengan adanya  pelayanan yang baik, itu semua di perlukan untuk 
mengukur tingkat kepuasaan dan ketidakpuasaan terhadap masyarakat. Pengaduan 
pelanggan oleh PDAM Kota Surakarta dapat dijadikan sebagai bahan evalusi yang 
nyata untuk meningkatkan kepuasan pelayanan kepada pelanggan. Dengan adanya 
pengaduan pelanggan ini PDAM Kota Surakarta bisa mengetahui dengan mudah 
kelemahan yang ada. 
Tujuan prosedur ini sebagai pedoman dalam melaksanakan aktivitas untuk 
pelayanan pengaduan pelanggan sehingga tercipta penyelesaian pengaduan 
pelanggan yang cepat, mudah dan efektif sehingga dapat meningkatkan kepuasan 
pelayanan kepada pelanggan. Prosedur merupakan suatu serangkaian kegiatan yang 
biasanya melibatkan beberapa orang, guna untuk menangani transaksi perusahaan 
yang berulang - ulang. Sehingga dengan adanya prosedur bisa menjadi langkah 
yang lebih efisien dan efektivitas.Jenis pengamatan yang digunakan yaitu kualitatif 
yang disajikan dalam bentuk kalimat yang menggambarkan tentang bagaimana 
prosedur pelayanan pengaduan pelanggan di PDAM Kota Surakarta. Teknik 
pengumpulan data melalui wawancara, observasi berperan, mengkaji dokumen dan 
arsip. 
Dari hasil pengamatan yang dilakukan oleh penulis di PDAM Kota 
Surakarta dapat disimpulkan bahwa prosedur pelayanan pengaduan pelanggan 
dapat disampaikan melalui telepon, twitter, email dan pelanggan dapat datang 
langsung ke PDAM Kota Surakarta. Dalam proses penyelesaian pengaduan 
pelanggan dari pihak bidang langganan akan membuat SPK (Surat Perintah Kerja) 
tergantung jenis kerusakan kemudian akan ditindaklanjuti oleh bidang distribusi, 
setelah itu akan diserahkan ke kantor cabang wilayah yang terkena dampak 
kerusakan tersebut. 
 
Kata Kunci : Prosedur Pelayanan, Pengaduan Pelanggan. 
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ABSTRAK 
 
 
YESY NAFIAH. D1514115. "CUSTOMER SERVICE PROCEDURES IN 
PDAM KOTA SURAKARTA".Final report.Diploma III Program Administration 
Management Faculty of Social and Political Sciences Sebelas Maret University 
Surakarta, 2017.43 Pages. 
 
 
Water is an important element of human life. In term of servicing health and 
clean water to fulfill the needs of the drinking water, Surakarta people needs a good 
quality service that is important with the good service , all of it use to measure the 
satisfaction  and unsatisfactory level in society. The costumer’s complaint by 
PDAM Surakarta can be the real evaluation to increase the satisfaction service to 
the costumers. By the existence of costumer’s complaint, PDAM Surakarta can 
know their weakness.  
The purpose of the procedure is as a manual in doing activity to costumer 
complaining service, so it creates a solutionquickly, easy and effectively so it can 
increase the service satisfaction to the costumer. It is a series of an activity that 
involve many people, to handle the repeatedly company transaction. so by the 
existence of the procedure, it can be more efficient and effective. It is an qualitative 
research, serve in sentence explain about how costumer complaining service 
procedure. The data collect by interview, role observation, document examine, and 
archive. 
From the research result by the author at PDAM Surakarta, can be conclude 
that costumer’scomplaint service can be utterance by phone, twitter, email and the 
costumers can come directly to PDAM Surakarta. In completion process of 
costumer complaint from costumer sector will make a SPK (Surat Perintah Kerja) 
depend on the damage, then it will be continue by distribution sector, and will bring 
it to the branch office in the place which have a damage impact.  
 
Keyword: Service Procedure, Costumers complaint. 
 
